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Resumo

O presente artigo aborda o Treinamento de Pessoas e sua relagdo com a Satisfacdo dos Clientes, por meio do
estudo de caso de uma empresa importadora de Aviamentos. Realizou-se uma pesquisa exploratéria, com
abordagem qualitativa e quantitativa, para levantar como o treinamento em atendimento se relaciona com a
satisfacdo dos clientes. Como objetivo, propds-se pesquisar as percepcdes sobre o treinamento em atendimento
e sua relacdo com a satisfag@o dos clientes; e, buscou-se: a) pesquisar e apresentar de forma breve os principais
fundamentos da satisfacdo dos clientes e treinamento nas organizagdes; b) pesquisar junto a equipes de
colaboradores e diretoria as percepg¢des acerca das préticas de treinamento em atendimento na referida empresa;
¢) pesquisar junto aos consumidores a percepgdo acerca da satisfacdo com o atendimento e propor melhorias e
sugestdes ao processo de treinamento. Para tanto, foram realizadas entrevistas com os vendedores internos,
diretor e clientes da empresa objeto de estudo. Os resultados apontam que o processo de Treinamento de Pessoas
deve estar alinhado com uma cultura organizacional voltada para o atendimento, acolhendo e se preocupando
com o cliente, o que pode significar um diferencial para a organizacdo e também manter o colaborar preparado
para atuar em seu mercado.

Palavras-Chave: Organizacio; Treinamento; Satisfagdo do cliente.

Abstract

This article discusses People Training and its relationship with Customer Satisfaction, through the case study of
a company that imports trims. An exploratory research was carried out, with a qualitative and quantitative
approach, to find out how training in customer service relates to customer satisfaction. As an objective, it was
proposed to research the perceptions about training in attendance and its relationship with customer satisfaction;
and, we sought to: a) briefly research and present the main fundamentals of customer satisfaction and training in
organizations; b) researching with the teams of employees and management the perceptions about the training
practices in attendance at that company; c) research with consumers the perception of satisfaction with the service
and propose improvements and suggestions to the training process. To this end, interviews were conducted with
the internal salespeople, director and customers of the company under study. The results show that the People
Training process must be aligned with an organizational culture focused on service, welcoming and caring for the
client, which can mean a differentiator for the organization and also keep the collaborator prepared to act in its
market. .
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INTRODUCAO

No cendrio atual, a evolucdo constante dos processos de atendimento é chave primordial para
sobrevivéncia das empresas no mercado competitivo. Os consumidores estdo se tornando cada vez
mais exigentes, sensiveis ao preco e em busca do valor apresentado; e as empresas precisam estar
atentas a este aspecto. Como destacam Candeloro e Almeida (2002), o mercado demanda um
comportamento diferenciado e absolutamente comprometido com o cliente; e, desta forma, os
conceitos de satisfacdo do cliente estdo cada vez mais presentes nas empresas, sendo a satisfacao a base
de qualquer sucesso consistente, de médio ou longo prazo.

Para Kotler (1999) a satisfacdo se refere ao sentimento resultante da comparacdo entre o desempenho
esperado pelo produto ou servigco em relacdo as expectativas do usudrio ou cliente sobre o mesmo.
Assim, uma postura de servigo e atendimento voltada para a satisfacdo do cliente demonstra ser de
extrema importancia, pois proporciona criar um vinculo essencial entre a organizacio e seus clientes;
e, por isso, em qualquer tipo de organizagdo, é fundamental a presenca de treinamentos constantes para
os colaboradores, de forma a melhor atender o seu publico e proporcionar criar € manter esse vinculo.

Neste sentido é essencial que as empresas se preocupem com a formacdo e qualificacdo dos seus
funciondrios por meio de processos de treinamento e desenvolvimento. O Treinamento, segundo
Marras (2009, p.145) contempla o processo que reciclar “(...) conhecimentos, habilidades e atitudes
relacionados diretamente a execucdo de tarefas ou a sua otimizacdo no trabalho”; enquanto que o
desenvolvimento desperta as potencialidades permitindo que as mesmas aflorem e cres¢cam.

Sendo o treinamento um processo de Gestdo de Pessoas que busca capacitar os individuos a
desempenhar de forma mais efetiva as suas atividades e assim, pode contribuir substancialmente na
promocdo da satisfacio do cliente; e, tendo-se em foco a empresa importadora com foco na venda de
tecidos, aviamentos e acessérios de moda, surge a questdo de pesquisa: Como o treinamento em
atendimento se relaciona com a satisfacio dos clientes?

Como objetivo, prop0s-se pesquisar as percepg¢des sobre o treinamento em atendimento e sua relacdo
com a satisfacdo dos clientes, por meio do estudo de caso de uma empresa importadora de aviamentos.
A referida empresa esté localizada do sul do pafs, foi fundada em 1995, € lider de mercado e se intitula
a “maior importadora do Sul do Brasil”, no segmento de tecidos, aviamentos e acessorios de moda; e
conta, atualmente, com cinco lojas fisicas e um centro de distribui¢do com mais de 20mil m?2.

E, para tanto, buscou-se, como objetivos especificos: a) pesquisar e apresentar de forma breve os
principais fundamentos da satisfacio dos clientes e treinamento nas organizacdes; b) pesquisar junto
a equipes de colaboradores e diretoria as percepcdes acerca das prdticas de treinamento em
atendimento na referida empresa; c) pesquisar junto aos consumidores a percep¢ao acerca da satisfacao
com o atendimento; e, d) analisar e relacionar os achados e propor melhorias e sugestdes em funcio
disso.

Justifica-se realizacdo dessa pesquisa pelo interesse dos pesquisadores no aprofundamento e na
necessidade de um estudo mais abrangente sobre a relag@o treinamento x satisfacdo do cliente, visto
que torna-se cada vez mais importante a busca de estratégias competitivas por parte das empresas,
além da importancia de compreender as necessidades e expectativas dos clientes.

Assim, o artigo abordou de forma sucinta os temas Satisfacdo do Cliente e Treinamento, embasando-
se em livros e obras previamente publicadas nas bases de dados Scielo e Google Académico e obras
de autores reconhecidos que dissertam sobre esses temas.



Estruturalmente o artigo se apresenta da seguinte forma: apds esta introducio, apresenta-se a revisdo
tedrica, em seguida traz-se a metodologia, em que sdo apresentados tipologia de pesquisa, a
abordagem, populacdo, amostra dos instrumentos de coleta e os critérios de andlise. Logo a seguir
apresenta-se a andlise dos dados, encerrando-se o artigo com a conclusio.

1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo do cliente estd relacionada ao desempenho da oferta em relacdo as suas expectativas, que
consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou
resultado) percebido com relacdo as expectativas antes da compra (Kotler, 2000). Assim, em se
tratando de atendimento, é necessdrio conquistar a satisfacdo do cliente por meio de um treinamento
adequado e focado no consumidor e em satisfazer suas necessidades e expectativas. O cliente fica
altamente satisfeito e encantado, quando o desempenho for além de suas expectativas. Um cliente
extremamente satisfeito € menos propenso a trocar de fornecedor, o resultado é o elevado grau de
fidelidade e vinculo com a empresa que presta um excelente atendimento. As empresas podem utilizar
métodos para acompanhar a satisfacdo dos clientes, os quatros métodos utilizados: Sistema de
sugestdes e reclamacdes, Cliente oculto, Pesquisa de satisfacdo de clientes e Andlise de clientes
perdidos (Kotler, 2000).

As expectativas dos clientes vém de informacdes, indicagdes recebidas de vendedores, amigos,
conhecidos e outras fontes de referéncias, sdo estas fontes que geram um grau de expectativas aos
clientes. Se o servico e produto deixar a desejar os consumidores ficardo insatisfeitos devido a
expectativa criada, podendo vir a ficar muito insatisfeito ou razoavelmente insatisfeito (Kotler, 2000).
Para Rocha et al (2012, p.95) a concepgdo de satisfagdio do cliente “(...) leva em conta
fundamentalmente, as expectativas do consumidor previamente a experiéncia de consumo. Isso porque
a satisfacdo ndo pode ocorrer no vazio, mas resulta, fundamentalmente, da compara¢ido com algum
padrdo anterior”. As expectativas podem ocorrer de fontes internas, como informacdes e lembrangas
ou fonte externas sendo através de reputacdo do nome da empresa, mensagens de terceiros, 6rgaos
especializados (Rocha et al, 2012). Ainda, segundo Rocha et al (2012, p.95) quando um produto,
servico ou experiéncia de consumo obtém desempenho superior ou inferior ao esperado configura-se
uma situacao de “desconfirmacao de expectativas”.

A satisfacdo com os resultados obtidos da compra ou consumo, segundo Rocha et al (2012, p.96) se
verificam no refor¢o da confianga, preferéncia e a lealdade; sendo que a lealdade tem duas vertentes: a
atitude e o comportamento. J4 a insatisfacdo, leva um cliente a estar propenso a mudar de fornecedor,
ou expressar sua insatisfacdo de diversas formas, podendo ser arrependimento por ter comprado no
impulso, por ter cedido ao poder de persuasdo do vendedor e ndo conforme sua necessidade, pois
poderia ter adquirido outros produtos, adquirindo um desgosto e ira devido a falha no atendimento
prestado referente aos produtos e servicos. Podendo empenhar-se em vdrias estratégias para reduzir o
grau de insatisfacdo, e dentre elas, a reclamac@o a empresa € a principal (Rocha et al, 2012).

1.2 TREINAMENTO



O treinamento estd sendo visto, cada vez mais, como uma arma estratégica essencial para as
organizacdes, considerado como um investimento imprescindivel, com o qual as empresas precisam
contam para preparar-se continuamente para suas demandas e desafios, buscando cada vez mais a
satisfacdo de seus clientes. Ao desenvolver as competéncias, as informacdes, as atitudes e habilidades
de seus colaboradores, elevando-os o aperfeicoamento ou melhoria continua do desempenho
profissional, as empresas podem obter melhores resultados tanto no desempenho do trabalho como no
nivel de rendimento, aumento de sua eficiéncia e eficacia (Chiavenato, 2010).

O treinamento € um processo que busca desenvolver qualidades, promover conhecimento e habilidades,
estdo concentradas em transmitir informacgdes, as informagdes guiam o comportamento dos
colaboradores tornando-os mais eficazes, € a experiéncia aprendida que produz uma mudanga relativa
permanente aos colaboradores, melhorando a capacidade de desempenhar sua fungdo, sendo
responsdvel pela formacao e enriquecendo ao patrimdnio humanos das empresas (Chiavenato, 2010).

O treinamento € um processo ciclico e continuo, composto por quatro etapas: diagndstico, desenho,
implementacio e avaliagdo; e, para que um treinamento seja eficaz deve ser empreendido de maneira
que essas etapas contemplem adequadamente a necessidade, a preparacdo da estrutura onde serd
realizado e as avaliacdes, como serd realizada a verificacdo dos resultados (Chiavenato, 2010).

Segundo Chiavenato (2010, p.369) “O treinamento ndo deve ser confundido com uma simples questao
de realizar cursos e proporcionar informagdo. Vai muito mais longe. Significa atingir o nivel de
desempenho almejado pela organizacio através do desenvolvimento continuo das pessoas que nela
trabalham”.

O levantamento das necessidades aponta quais s@o as caréncias de preparo profissional das pessoas; ou
seja: identifica-se quais as areas de informacdes ou habilidades que os individuos ou o grupo necessita
desenvolver para melhorar ou aumentar seu desempenho. Chiavenato (2010, p. 373) destaca que essas
necessidades nem sempre se apresentam de forma clara e por isso precisam ser diagnosticadas a partir
de levantamentos e pesquisas internas capazes de identifica-las.

O desenho do programa de treinamento consiste no planejamento das a¢des de treinamento e deve levar
em conta, segundo Pequeno (2012, apud Freire, 2014, p.81) “(...) os objetivos e os conteudos que
deverao ser trabalhados para o alcance dos resultados esperados”. Chiavenato (2012, p.376) aponta seis
aspectos bdsicos a definir na programacdo de um treinamento: Para que treinar; Quando treinar; Onde
treinar; Por quem; Em que treinar; Como treinar € Quem deve ser treinado. O programa de treinamento
deve estar associado com as necessidades estratégicas da organizacao.

Ja a condugao do programa de treinamento pode se dar de maneiras diversas, e, como aponta Knapik
(2006, p.221): podem ir “(...) desde palestras informativas até programas mais elaborados com duracao
de semanas ou meses”. Existe, atualmente, uma gama de tecnologias de treinamento que podem ser
utilizadas para transmitir as informagdes necessdrias e desenvolver as habilidades requeridas
programadas para tal programa.

Freire (2014, p.87) destaca que, na execucdo de treinamento, ¢ “(...) importante considerar onde ele
ocorrerd e quais serdo as metodologias de aprendizagem utilizadas. Levando em consideracdo as
necessidades estabelecidas pelo cliente, sera possivel escolher a metodologia mais apropriada”.

Por fim, a avaliagdo dos resultados do treinamento proporciona a devida retroacdo do sistema; e,
segundo Knapik (2006, p.221), deve ser elaborada de forma cuidadosa, com um estudo aprofundado
de forma que contribua para o ciclo de aprendizagem, de forma a apontar novas necessidades de
desenvolvimento de competéncias. Além disso, como o processo é continuo, a avaliacdo ndo deve ser
uma etapa final, e sim, um identificador de necessidades para o futuro.



Cabe ainda destacar neste espago as técnicas aplicadas para a realizacdo de treinamentos, sendo que,
como aponta Freire (2014, p.88), a melhor técnica serd aquela que proporcionar o alcance dos
resultados da melhor forma possivel; e isso pode variar em relacio ao tipo de treinamento, ao contexto
e aos objetivos de aprendizagem. Dentre as principais técnicas utilizadas, destaca-se aqui: a) Aulas
Expositivas: representam a técnica mais usada no processo de transmissdo de informacdes de novos
conhecimentos, o instrutor transmite verbalmente o conteido, fazendo que acha participagdo dos
integrantes (Chiavenato, 2014); b) Demonstracdes: que, segundo Chiavenato (2014, p.215)¢é “(...)a
principal técnica de treinamento para a transmissao de conhecimentos sobre operacdes de maquinas e
equipamentos, manipulacdo de produtos/servicos e preenchimento de formuldrios ou pedidos de
vendas”; ¢) Instrucdo Programada: com base em grupos de informagdes seguidos por testes de
aprendizagem que determinam se o aluno volta ao grupo anterior — se nao aprendeu suficientemente —
ou vai para o grupo seguinte. E uma técnica que dispensa o instrutor ou supervisor, bem como a
avaliacdo do aprendizado. A instrucdo programada € feita em manuais que sdo entregues ao aprendiz
para a leitura e para a solu¢do dos testes (Chiavenato, 2014, p.215); d) Dramatizag@o: € muito utilizada
para treinamento em relagdes humanas, retrata uma das técnicas que tem como propdsito o aprendizado
mediante a simulagdo da realidade do trabalho. Os membros assumem papéis e representam pessoas
em situacdes que poderdo ser observadas na realidade (Chiavenato, 2014); e) Instrucdo do Préprio
Trabalho: aprendizagem promovida na prdpria atividade, sob a orientagdo de um mentor ou tutor
(Chiavenato, 2014, p. 2015); f) Treinamento com ajuda do computador: oferecendo CD-ROM, DVD,
midias graficas, animagdes, filmes, dudio e video - segundo Djalma (2004, p. 166), aborda o “E-
learning em uma forma de ensino tradicional , modernizada com o advento da internet.”; e g)
Treinamento a Distdncia: com base em recursos audiovisuais, teleconferéncias e outros recursos
multimidia pela internet; podendo ser sincrono ou assincrono (a qualquer hora ou local) (Chiavenato,
2014); entre outros.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este € um trabalho exploratério, do tipo qualitativo e quantitativo, realizado mediante um estudo de
caso, utilizando entrevistas em profundidade e questiondrio estruturado.

A pesquisa € exploratdria, pois busca-se um maior conhecimento sobre o problema tema ou problema
de pesquisa em perspectiva (Mattar, 2008, p.7). E também descritiva, pois, como aponta Mascarenhas
(2012, p.46), este tipo de pesquisa “(...) objetiva descrever as caracteristicas de uma populacdo ou um
fendmeno, além de identificar se ha relacdo entre varidveis analisadas. O questiondrio e a observacio
sdo seus principais instrumentos”. Além disso, como avaliza Mattar (2008, p.13), a pesquisa descritiva:
“(...) é caracterizada por possuir objetivos bem definidos, procedimentos formais, ser bem estruturada e
dirigida para a solug@o de problemas ou avaliacdo de alternativas de cursos de agao”.

O trabalho foi realizado por meio de um estudo de caso, que compreende em “um estudo de carater
empirico que investiga um fendmeno atual do contexto da vida real”. Dados sdo extraidos do fendmeno
considerando a importancia de todo o contexto. O método de estudo de caso foi escolhido devido a
alguns beneficios percebidos, como a possibilidade de desenvolvimento de novas teorias e o aumento
de entendimento de eventos reais (Miguel, 2010, p. 130).

O objeto do estudo de caso € uma empresa importadora do Sul do Brasil, do segmento de tecidos,
aviamentos e acessorios de moda, que conta com cinco lojas de varejo fisicas, dentre elas um centro de
distribuicdo na cidade de Navegantes em Santa Catarina, com mais de 20mil m?, fundada em 1995,
surgiu com a missdo de importar e comercializar tecidos, aviamentos e inovacdo em produtos. Hoje é
lider no mercado e esta entre as principais empresas do ramo no pais. Por razdes de acesso aos
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respondentes, houve o delineamento para uma unidade da rede, localizada na cidade de Porto Alegre/RS,
sendo esta considerada aqui a unidade de estudo, que conta com uma equipe de trinta e seis funciondrios,
dentre os quais, dez sdo vendedores, sendo que a loja presta mais de trezentos atendimentos didrios.
Como amostra deste estudo, considera-se a totalidade dos colaboradores do setor de vendas da unidade
de estudo — totalizando 10 vendedores.

Este trabalho possui caracteristicas de pesquisas qualitativas e quantitativas, pois compde-se de uma
entrevista em profundidade realizada com o diretor da empresa e com os colaboradores do setor de
vendas da empresa objeto de estudo para alcangar uma compreensdo qualitativa do universo da
pesquisa, e um questiondrio do tipo SERVQUAL, aplicado aos consumidores da unidade de estudo, de
forma a compreender a importancia da qualidade dos servicos prestados aos clientes, em relagdo aos
atributos que consideram importantes. Para Zeithaml et al (2014) o Modelo SERVQUAL ¢ universal e
pode ser aplicado em qualquer organizacdo de servicos. Este modelo possibilita uma avaliagdo
numérica do servico de qualidade oferecido pela empresa, destacando os pontos fortes e fracos. Por
meio do mesmo, sdo verificadas as dimensdes: tangibilidade, confianca, capacidade de resposta,
seguranca e empatia. Como o presente estudo possui foco no atendimento, inclui-se, para a andlise da
presente pesquisa, mais um questionamento especifico sobre a satisfacdo com o atendimento.

Para a coleta deste estudo, foram elaborados dois roteiros de entrevista aplicada aos dez vendedores e
ao diretor, e a terceira coleta, uma pesquisa de satisfacdo (SERVQUAL) aplicada aos clientes da loja.
A aplicacdo das ferramentas de pesquisa se deu em Agosto de 2019. O diretor e todos os vendedores
foram entrevistados no ambiente interno da empresa. A abordagem aos clientes foi de forma aleatdria
e individual com clientes que estivessem em processo de compras diretas dentro da loja. O nimero
total de respondentes validos resultou em 100 clientes respondentes.

A andlise de dados se se deu de forma a proporcionar que os dados das diversas fontes fossem
confrontados (triangulacdo) e analisados a luz do referencial tedrico apresentado. A partir disso, foi
elaborado o presente relatério e suas conclusdes.

3 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

3.1 O MODELO ATUAL DA EMPRESA

O levantamento realizado junto a empresa unidade de estudo proporcionou verificar que, desde que a
mesma foi fundada, em 1995, nunca houve uma estratégia de treinamento padronizado, sendo o mesmo
realizado de forma empirica, de acordo com a pessoa que estd a cargo do mesmo. Foi evidenciado
também que até pouco tempo ndo havia nos treinamentos a preocupag¢do com as necessidades dos
clientes, e o foco era especificamente o cumprimento de metas. Segundo relatado, somente apds
algumas reclamacdes terem chegado a direco é que se tomaram providencias. Inicialmente, a empresa
realizou uma pesquisa de satisfacdo aos clientes, e foi verificada a necessidade de mudar o modo de
atendimento, sendo que uma das lacunas percebidas foi a falta de conhecimento sobre as mercadorias,
os vendedores ndo conseguiam transmitir seguranca na informacao, trabalhar com as objecdes pela
falta de conhecimento dos produtos, e recentemente foi adotado o treinamento com o método de
demonstracdo de produtos.



Esse novo procedimento estd de acordo com o que aponta Gobe et al (2007, p.85) ao afirmar que o
“(...) vendedor deve conhecer todas as qualidades de seu produto, estando tecnicamente apto para
esclarecer seu cliente e ajudd-lo no atendimento de suas necessidades”.

Assim, atualmente, a empresa concede uma vez por semana, durante trinta minutos, espaco fixo para
realizacdo de seus treinamentos. Para treinamento da equipe de vendas interna, utiliza-se o modelo de
aulas expositivas onde se transmite informacdes e troca de conhecimento, bem como utiliza-se o
recurso de demonstrac¢des; manipulagdes de determinados produtos. Esclarecimentos sobre os servigos
prestados pela empresa: processo de tingimentos, formas de pagamento, processo de entrega também
sdo focos do modelo atual de treinamento. A cada dois meses o responsavel pelo departamento dos
recursos humanos faz o acompanhamento dos treinamentos para dar instrugcdes e demonstrar a evolucao
dos mesmos. Nao foram relatados a utilizacdo de instrumentos de avaliagdo de desempenho e
resultados dos treinamentos realizados.

3.2 ENTREVISTA - VENDEDORES

O roteiro de entrevista foi aplicado aos 10 vendedores, o foco da entrevista foi saber a posi¢do dos
mesmos a respeito do treinamento atual. Por meio da andlise de contetido das entrevistas € possivel
apresentar o quadro abaixo (Quadro 1), que resume as categorias (Roesch, 2013) encontradas nas
respostas as entrevistas:

Quadro 1 — Respostas dos vendedores

_ DIFICULDAD
OPINIAO PONTOS CRITICAS CONHECIMENTO ES
RESPONDENTE METODO POSITIVOS SUGESTOES X NEGOCIACAO
ATUAL DESEMPENHO VENDAS
Aprendizado; ) Quebrar o gelo
F.B.L. Agre:gar Troca de Sem criticas; FUU.) em com clientes
conhecimento; . - conhecimento;
informagoes; fechados;
Agre.gar Perguntas abertas; . .. . Se sobre sair na
conhecimento; Equipe buscar Adquirir mais Lo
B.T.S. P Troca de . . solicitagdo de
Necessdrio para . - conhecimento; conhecimento;
. informagoes; desconto;
o conhecimento;
Agregar e
y . Dificuldade sobre a L
MGA conheclme?to, . Troca d~e Sem criticas; diversidade de Objecdes sobre
Informagdo informagoes; . - . prego;
. ’ informagaoes e itens;
continua;
. Diversidade de
Reconhecimento; | . - -
Agregar , informagoes, menos | Sempre em busca de Objecoes sobre
. Incentivo em .
R.P.O. conhecimento; produtos para conhecimento; prego;
apreender; oderem se focar
Aprendizado; p .
mais
Menos produtos,
, mais
Aprendizado; aprofundamento Aprendizado passa Tal?ela
Agregar Expor P padronizada de
M.G.J. . . nas técnicas e seguranga na hora do
conhecimento; conhecimento; . - . desconto;
informagoes; atendimento;
Questiondrio sobre
produtos;
Treinamentos I?eﬁ oo de Preocupagdo em Dlﬁculd.ade en
A.S.C. Oportuno; L. treinamento, de . explicar
prdticos; . obter o mdximo de R
determinados ) determinados
conhecimento;
produtos; produtos;




L. Aprendizado passa , . Aprendizado passa Necessidade de
Necessdrio o Mais treinamentos ..
J.B.R. . seguranga na hora R seguranga na hora do adquirir
aprendizado; demonstrativos, . .
da venda; atendimento conhecimento
Diferencial Aprendizado passa .. .
. . Adquirir mais
L.CK. perante outras Aprendizado; Sem criticas; seguranga na hora do .
. conhecimento;
empresas; atendimento
Integragdo mais . Participagdo dos Diividas na hora da Objecdo sobre
M.H.D. grag . Aprendizado; pag Jes
da equipe; outros setores; venda; prego;
Menos produto
Dificuldade de devido ao tempo; Lo
if N Troca de emp Sente se segura em Objecoes sobre
adaptagdo; . Apresentagdo das . -
C.GS L conhecimento; R passar informagoes prego e
Necessdrio para . mercadorias em .
, Aprendizado; aos clientes; desconto;
o conhecimento; dupla;
Mais treinamentos
demonstrativos;

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Em andlise ao Quadro 1, é possivel perceber que em relacdo a opinido do método atual de treinamento,
a categoria que mais apareceu na opinido do método foi “agregar conhecimento”, citada por cinco dos
dez entrevistados. O segundo item com mais saliéncia foi o treinamento ser “necessdrio para o
conhecimento”. Essa percepcao corrobora a afirmativa de Chiavenato (2010, p.52), de que a gestdo de
talentos tem se tornado indispensdvel para o sucesso das organizagdes, com destaque para o
conhecimento, onde o “(...) conhecimento ¢ o saber, constitui do resultado de aprender a aprender,
aprender continuamente e o conhecimento € a moeda mais valiosa do século XXI.”.

Em relagdo aos pontos positivos do treinamento realizado na empresa, é possivel perceber que a
categoria com maior frequéncia foi de “aprendizado”, citado por sete dos dez, o segundo item mais
citado foi “troca de informagdes”. Este achado corrobora que a caréncia do treinamento vem da falta
de preparo profissional do ser humano, ou seja, a diferenca entre o que deveriam saber e fazer e aquilo
que efetivamente sabem fazer. Refere-se uma rica fonte de informagdes das competéncias e habilidades
que as pessoas necessitam apreender para melhorar sua eficiéncia e eficdcia na organizacao (Knapik,
2013).

Na categoria criticas e sugestOes relativas aos treinamentos realizados na empresa, o item mais citado
foi “sem criticas”, citado por trés dos vendedores e o segundo foi “menos produtos na hora da
apresentacdo”, devido ao tempo, citado por trés dos dez vendedores. Neste aspecto, cabe a dica de
Chiavenato (2010, p. 369), de que o treinamento ndo seja confundido com uma simples funcéo de
proporcionar informagdes, mas sim, proporcionar condi¢cdes para que os individuos possam: “(...)
atingir o nivel de desempenho almejado pela organizacdo através do desenvolvimento continuo das
pessoas que nela trabalham. Por tanto, € desejavel criar e desenvolver uma cultura interna favoravel ao
aprendizado e comprometida com as mudangas na organizagdo. Contudo, o processo de treinamento
deve ser visualizado com cuidado”.

No que diz respeito ao reconhecimento do desempenho, o item mais citado foi o “aprendizado passa
seguranca na hora do atendimento”, citado por quatro vendedores. De acordo com Chiavenato (2010,
p.385) o treinamento proporciona, internamente melhorias como: “(...) eficiéncia dos servigos;
aumento da eficiéncia nos resultados; criatividade e inovac¢do nos produtos e servigos oferecidos ao
mercado; melhor qualidade de vida no trabalho; maior qualidade de produtividade; melhor atendimento
ao cliente e valor agregado”.

Quanto as dificuldades especificas ao setor de vendas, destacou-se o momento da negociac¢io da venda
a categoria que mais apareceu foi “objecdo sobre preco”, citado por cinco dos dez vendedores e a



segunda foi a “necessidade do conhecimento”. Para Gobe, et al (2007, p.44) “Os consumidores nao
aceitam mais qualquer preco: se tiverem de pagar mais caro por um produto, vio querer saber o porqué.
Os profissionais de vendas terdo de justificar seus precos usando argumentos substanciais, em vez de
se basearem apenas na imagem do produto”.

3.3 ENTREVISTA - DIRETOR

O roteiro de entrevista foi aplicado ao diretor A.L., o foco da entrevista foi saber a posicdo a respeito
do treinamento atual e as dificuldades percebidas no setor de vendas. Destacam-se os seguintes
aspectos de seu depoimento:

Na abordagem sobre as necessidades de imprescindivel empatia, empolgacao, saber vender o produto
e ndo o preco. E de preferéncia ser uma pessoa organizada, comprometida e gostar do que faz. Esta
percepcao ¢ ratificada pelo conceito de Zarifian (2001), em sua afirmacdo de que a competéncia
individual estd vinculada a um conjunto de aprendizagens sociais e de comunicagdes que o revestem
de todos os lados, como na formacao do individuo, no preparo coletivo das situacdes de trabalho, no
imediato nas redes de comunicacdo que o individuo mobiliza para o enfrentamento das situacdes
vivenciadas.

Comrelacdo ao processo de treinamento e suas etapas de desenvolvimento, as respostas do entrevistado
apontam que este processo atual realizado na empresa condiz com uma atuagao onde nao se verifica a
investigacdo e levantamento sobre necessidades especificas de treinamento, e em que nio existe um
processo estruturado desenhado para o seu desenvolvimento. Segundo o diretor, cada gestor de suas
filiais deve proceder da maneira que achar melhor e for possivel, conforme a necessidade de cada filial.
Existe apenas uma periodicidade solicitada pela direcdo. Chiavenato (2010, p.368) aponta que o
treinamento dos individuos em uma organizacdo deve se dar continuamente, constantemente e de forma
ininterrupta; e “(...) mesmo quando as pessoas apresentam excelente desempenho, alguma orientagao
e melhoria das habilidades e competéncias sempre deve ser introduzida ou incentivada”.

Com relagdo a estratégias de reconhecimento ao desempenho, o diretor destacou achar interessante,
porém afirmou que a empresa ainda necessita aprimorar uma proposta, treinamento, o entrevistado
destacou especificamente as qualidades e competéncias que o vendedor da empresa precisa desenvolver
para sua atuacido. Uma possivel premiagdo para profissionais que se destacam tem relacdo direta a ideia
de remuneracdo por competéncias, como citado por Chiavenato (2010, p.333) “A remuneragdo por
competéncias € uma maneira sutil de remunerar de acordo com a contribuicdo pessoal de cada
colaborador a organizacdo e incentivar a participacio e envolvimento das pessoas na condugdo dos
negocios”.

Com relacgdo as dificuldades especificas do setor de vendas, o diretor destacou a percepcio de que a
padronizagdo de desconto ao cliente se apresenta como um elemento invidvel para a empresa, pois o
‘custo loja’ é muito maior que um representante. Fora os impostos, a maioria das vendas é despachada
por Santa Catarina e na questao da possibilidade de aumento de porcentagem de desconto. Pode-se
aumentar a possibilidade de desconto, desde que o minimo de compra para conceder este desconto
aumente também, e desconto deverd ser somente concedido em compras a vista, € ndo no cartio a
prazo. Ao se considerar desconto como uma das estratégias relacionadas a promog¢ao é possivel trazer
explicacdo de Ladeira e Santini: “A promogao tem o poder: deixar as sensagdes melhores, se, claro, ela
for executada de forma correta. Caso a promoc¢do seja feita de maneira equivocada, enganando o
cliente, isso pode fazer com que saia de uma sensagao boa e tenha sensagdes negativas”.



3.4 PESQUISA SATISFACAO COM O ATENDIMENTO - CLIENTES

O questiondrio obteve uma amostra de 100 respondentes, que deram sua opinido acerca das cinco
dimensdes trabalhadas pelo modelo SERVQUAL, que foram abordadas em vinte e duas afirmacdes.
As perguntas tinham como alternativas respostas que iam de DT (Discordo Totalmente) a CT
(Concordo Totalmente). E mais uma pergunta sobre o grau de satisfagdo, especificamente com o
atendimento. As respostas foram elencadas no Quadro 2:

Quadro 2 — Respostas dos Clientes

AREA DE ESCALA | QUESTAO | DT | DP | NC/ND | CP | CT | SCDO | AMOSTRA | %
1 1 1 23| 75 100
TANGIBILIDADE 2 2 4 192 2 100 4,898
Média do indicador 3 5 8 | 85 2 100 4,816
4, 809 4 1 3 11| 82 3 100 4,753
5 1 8 | 62 29 100 4,859
6 2 1 8 |79 10 100 4,789
CONFIABILIDADE
7 2 5 |39 54 100 4,804
Média do indicador
8 2 1 1 8 | 81 7 100 4,774
4,756
9 4 3 12 | 68 13 100
CAPACIDADE 10 3 1 16 | 78 2 100 4,724
DE RESPOSTA 11 4 2 17| 71 6 100 4,649
Média do indicador 12 1 3 11|78 7 100 4,785
4,644 13 3|2 6 13 | 50 26 100
14 4 13 | 81 2 100 4,786
SEGURANCA
15 4 12|79 5 100 4,789
Média do indicador
16 2 4 14 | 75 5 100
4,785
17 1 1 9 | 88 1 100 4,859
18 1 7 | 89 3 100 4,897
EMPATIA 19 1 18 | 71 10 100 4,767
Média do indicador 20 3 18 | 77 2 100 4,724
4, 695 21 6 2 33 | 51 8 100
22 1 1 23 | 64 11 100 4,685
GRAU DE
SATISFACAO 1 1 4 9 | 86 100 4,800

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Na anélise do Quadro 2, é possivel verificar que a dimensao Tangibilidade, - relacionada a aparéncia
das instalacdes fisicas e dos equipamentos, da aparéncia dos funciondrios, como também dos materiais
de comunicacdo (Zeithaml et al. ,2014) - apresentou uma média de 4,80%. A percepcdo pode ser de
que a exposicdo de mercadorias € bastante visivel, e estdo adequados as questdes de aparéncia e
visibilidade de funciondrios e materiais de comunicacio.
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Quanto a dimensio Confiabilidade — relacionada ao cumprimento das promessas e servico de modo
fidedigno (confiabilidade significa que a empresa cumpre suas promessas sobre a execucdo de servigo)
(Zeithaml et al., 2014) — a verificacdo foi de uma média de 4,75%, demonstrando que a empresa cumpre
suas promessas sobre a execuc¢do do servigo e, por exemplo, os vendedores tem conhecimento,
esclarecem dudvidas, sdo solicitos, etc... assim, os clientes podem confiar na empresa e em seu Servico.

Em relag@o ao indicador da dimensao capacidade de resposta, - relacionada ao desejo de auxiliar os
clientes e oferecer um servigo imediato. Esta dimensdo enfatiza a atencdo e a prontiddo em lidar com
as solicitacdes do cliente, com suas perguntas, queixas e problemas (Zeithaml et al., 2014) — apontou
uma a média foi de 4,64% denotando que, mesmo quando as expectativas dos clientes foram
corretamente identificadas e traduzidas em especificacdes de servico, podem ocorrer falhas de servi¢o
no momento de sua prestacdo e estas necessitam de respostas e atencdo imediatas. Portanto, é
necessario prontidao em lidar com as solicita¢des do cliente.

No que se refere a dimensao seguranca — relacionada a capacidade da empresa e de seus empregados
de inspirar confianca e certeza no cliente (Zeithaml et al.,2014) — a média foi de 4,78% destacando que

essa dimensdo € especialmente importante para os servicos e se destacam caracteristicas como:
competéncia para realizar o servico, cortesia e respeito ao cliente

Em relacdo a dimensdo Empatia — relacionada a atenc@o cuidadosa e personalizada que a empresa
oferece a seus clientes (Zeithaml et al.,2014) — o indicador foi a média 4,69%, demonstrando que a
empresa consegue transmitir a mensagem e empatia por meio de um servigo personalizado, fazendo
com que os clientes se sintam tdnicos e especiais e percebendo que suas necessidades sdo
compreendidas.

3.5 A RELACAO ENTRE O TREINAMENTO E A SATISFACAO DOS CLIENTES

Para estabelecer a relacdo ente Treinamento e a Satisfacdo dos Clientes para a unidade de estudo, passa-
se neste ponto, a andlise relacional dos dados provenientes das trés pesquisas aplicadas; a luz do
referencial tedrico apresentado.

O treinamento j4 € realizado na empresa e, na percep¢do da maioria dos entrevistados, vem agregar
conhecimento, que passa a ser utilizado para a criagio de valor para os clientes. Valor que estd também,
cada vez mais, nas interacdes e encontros com o consumidor (Gronroos, 2003). E, segundo a visdo do
diretor da empresa, leva os colaboradores a atuarem de forma mais adequadamente em seus processos.
Visualiza-se assim, o que aponta Chiavenato (2004) ao afirmar que o treinamento é uma fonte de
lucratividade ao permitir que as pessoas contribuam efetivamente para os resultados do negdcio,
agregando as pessoas, a organizacao e aos clientes.

Entretanto, segundo destacado pelos entrevistados, o treinamento se d4 de forma ndo estruturada, e,
neste ponto, vale apontar que as etapas fundamentais do treinamento, quando seguidas, fazem com que
o treinamento atinja seu objetivo central e agregue valor & empresa (Chiavenato, 2004). Assim, cabe
ressaltar a importancia das fases: a) diagndstico: que é contempla o levantamento de necessidades de
treinamento a serem satisfeitas (passado, presente e futuro); b) desenho: que envolve a elaboracdo do
programa de treinamento, para atender aquelas necessidades diagnosticadas; ¢) implementag@o: que
traduz a forma como serd conduzido todo o programa de treinamento; e d) avaliacdo: que consiste na
verifica¢do dos resultados alcangados com o treinamento.

Os entrevistados destacaram o treinamento e sua importancia na promoc¢do da aprendizagem, e assim,
denota-se que o mesmo é bem recebido, em fungcdo de proporcionar o aumento do nivel de
conhecimento e habilidade dos profissionais, o que, por sua vez, pode resultar em uma maior
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performance individual e organizacional. Essa percepcdo corrobora a afirmativa de Boog (2001), de
que o treinamento se constitui como um dos recursos do desenvolvimento pessoal, que visa o
aperfeicoamento de desempenhos, e o aumento da produtividade e das relacdes interpessoais.

Como sugestdes para as praticas de treinamentos ja realizadas, por parte dos vendedores, destacou-se
o apontamento de que o mesmo seja feito com uma menor quantidade de produtos abordado em cada
evento. Esse seria um elemento de percepc¢do identificado caso a unidade de estudo utilizasse o
processo de treinamento adequadamente, com a utilizagdo a Avaliagdo de Reacdo de Satisfacdo ao
treinamento, pois ao termino dos eventos e ponderados sobre o treinamento em si, 0s aspectos de
melhoria seriam destacados. Além disso, isso pode ser adequado e resolvido com um cuidadoso
cronograma e programacao adequada por parte da empresa, sobre o desenvolvimento de seu programa
de treinamento. Assim, serd possivel alcancar de forma adequada os meios de chegar ao nivel de
conhecimento e pratica que a organizacio exige.

Com relacdo ao conhecimento x desempenho, destacou-se a resposta dos vendedores apontando que
1sso passa segurancga na hora do atendimento. A seguranca € um requisito da satisfacdo do cliente, ou
seja: seguranca - ¢ o conhecimento e a cortesia dos funciondrios, transmitindo confian¢a; incluindo
caracteristicas como: competéncia para realizar o servico, cortesia e respeito ao cliente.

Assim, em se tratando de relacionar os aspectos acima, do treinamento, com a satisfacdo do cliente,
pode-se dizer que estes aspectos sdo corroborados e se relacionam com os resultados apontados pela
pesquisa de satisfacdo, onde destacam-se: a confiabilidade (4,75%), a seguranca (4,78%), a empatia
(4,69%); e a satisfacdo com o atendimento (4,80%). Este apontamento € corroborado por Tachizawa et
al (2006) ao apontar que investir no treinamento e desenvolvimento das pessoas que atuam para o
desenvolvimento das atividades nas organizagdes representa investir na qualidade dos produtos e
servicos e consequentemente, atender melhor os clientes e ampliar as vendas.

CONCLUSAO

O presente trabalho descreveu a importancia do Treinamento de Pessoas e sua relacdo com a Satisfacao
dos Clientes, demonstrando que investir em treinamento dos colaboradores é uma forma das
organizacdes obterem um melhor rendimento em suas atividades; e deixar funciondrios e clientes mais

satisfeitos; e, por consequéncia, alcancar melhores resultados.

Assim, o presente tema faz frente a uma dos grandes desafios das organiza¢des contemporineas, que
€ conquistar e manter o sucesso em um mercado tdo competitivo quanto o vivenciado atualmente.
Nesse contexto, cada vez mais, a missdo das empresas que pretendem se perpetuar € aquela relacionada
as suas capacidades de manter clientes, por meio da oferta de produtos e servicos de qualidade
(Carneiro & Ferreira, 2010).

Com o Estudo de Caso de uma empresa importadora de Aviamentos foi possivel diagnosticar como o
treinamento em atendimento se relaciona com a satisfacdo dos clientes. Para alcancar esse propdsito,
foi realizada uma contextualiza¢do do tema em estudo e apresentacdo de objetivos e justificativas na
parte inicial do trabalho.

Como objetivo geral, a proposta foi pesquisar as percep¢des sobre o treinamento em atendimento e
sua relacdo com a satisfacdo dos clientes. Este objetivo foi concretizado, cumprindo-se os objetivos
especificos elencados, a saber:

a) Pesquisar e apresentar de forma breve os principais fundamentos da satisfacdo dos clientes e
treinamento nas organizacdes: este objetivo especifico foi concretizado pela realizacdo da pesquisa
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bibliografica que constituiu o referencial tedrico deste artigo, versando sobre os principais conceitos
acerca dos referidos temas — compondo a base para todo o estudo realizado no artigo.

b) Pesquisar junto a equipes de colaboradores e diretoria as percepgdes acerca das praticas de
treinamento em atendimento na referida empresa; e, ¢) Pesquisar junto aos consumidores a percepcao
acerca da satisfacdo com o atendimento: estes dois objetivos especificos foram concretizados pela
aplicacdo das ferramentas de pesquisa entrevista e questionarios realizadas com o diretor da empresa,
com a equipe de vendas, e com os clientes — separadamente; e sua posterior organizagao dados.

c) Analisar e relacionar os achados e propor melhorias e sugestdes ao processo de treinamento
em funcgdo disso: este objetivo especifico foi concretizado com a construcio do capitulo de
Apresentacdo e Andlise de Dados.

Destarte, o objetivo do presente trabalho foi alcancado com éxito através das andlises das pesquisas
realizadas, onde foi possivel resolver e responder a problemdtica proposta, comprovando que o
treinamento em atendimento se relaciona com a satisfacdo dos clientes, uma vez que a melhoria no
treinamento dos funcionarios influencia diretamente na melhoria do atendimento ao cliente, resultando
em mais satisfacdo ao cliente. Assim, manter os clientes com um bom atendimento, proporcionado
pelos beneficios de um processo de treinamento adequado, é o diferencial na estratégia para se criar
uma vantagem competitiva frente a outras empresas.

As respostas encontradas na pesquisa com os colaboradores demonstram que, para que um bom
atendimento aconteca, o treinamento € um dos pontos-chave. Treinar €, acima de tudo, valorizar o
funciondrio e prepard-lo para, também, valorizar o cliente. As respostas encontradas na pesquisa com
o diretor demonstram que, apesar de reconhecer sua importancia enquanto ferramenta para que que os
funciondrios possam agir frente as diversas situagdes de atendimento e necessidades dos cliente, é
necessdaria uma melhor operacionalizacdo do processo de treinamento na unidade de estudo. A
aplicacdo do treinamento e desenvolvimento de pessoas de forma eficaz, dard a organiza¢do maiores
chances de satisfazer seus clientes. Além disso, é importante que os gestores tenham conhecimento
sobre os retornos proporcionados pelo treinamento para que possam realizar a sua manutengdo e
aprimoramento. As respostas encontradas na pesquisa satisfacdo e atendimento realizado demonstram
que a empresa tem um bom atendimento, que o mesmo proporciona empatia e que € confidvel e seguro,
conforme percep¢do dos usudrios. Assim, as melhorias a ser realizadas no processo de treinamento
aumentardo ainda mais essa satisfacdo, que ja existe.

Sugere-se que a empresa busque investir em aprimorar e estruturar o programa ja existente, fazendo o
levantamento das necessidades de forma adequada, e com base nisso, elaborando os contetidos e
depois, realizando a avaliag@o e analise dos resultados, num processo continuo. Sempre lembrando que
para que o treinamento seja eficiente, eficaz e efetivo € necessario um planejamento bem elaborado e
que se dé de forma continua da empresa, o profissional de atendimento € o primeiro a se comunicar
com o cliente e é a linha de frente da empresa. Adotar uma cultura organizacional voltada ao
atendimento significa colocar o cliente como estratégia, uma boa cultura de atendimento gera
credibilidade, boa reputagado, boas recomendacdes e clientes satisfeitos e fidelizados.
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